DUYGUSAL EMEGIN TURIST REHBERLERININ iS TATMINi UZERINDEKI
ETKISININ INCELENMESI
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OZET

Duygusal emek ve is tatmini olgularina iliskin gesitli disiplinlerde ¢ok sayida arastirma
yapilmistir. Ancak turizm disiplini ve Ozellikle turist rehberleriyle ilgili ¢alismalar oldukca
sinirhdir. Buradan hareketle bu arastirmanin amaci; duygusal emegin ii¢ boyutu olan ylizeysel,
derin ve samimi davranislar sergilemenin Tiirkiye’deki eylemli turist rehberlerinin is tatmini
iizerindeki etkisinin incelenmesi olarak belirlenmistir. Duygusal emek, isvereni ve miisterileri
memnun etmek i¢in duygularin yonetilmesini ifade eder. Duygularin taklit edilmesi (yiizeysel
davranig), dogal goriinmek i¢in duygularin degistirilmesi veya diizenlenmesi (derin davranig) ve
dogal davranilmasi (samimi davranig) yoluyla duygusal emek harcanmaktadir. Aragtirmada anketler
eylemli turist rehberlerine 2020 yilinin Mart ve Haziran aylar1 arasinda uygulanmistir. Agir
pandemi kosullari, zaman ve ekonomik kisitlar nedeniyle bu arastirmanin uygulamasi ¢evrimici ve
yiiz yiize gergeklestirilmistir. Kolayda ornekleme tekniginin temel alinmasiyla belirtilen tarihler
arasinda toplam 119 eylemli turist rehberi goniillii olarak arastirmaya katilmistir. Arastirma
kapsaminda olusturulan hipotezlerin test edilebilmesi amaciyla c¢oklu regresyon analizi
gerceklestirilmistir. Analiz sonuglari samimi davranis, derin davranis ve yiizeysel davranisin is
tatmini iizerinde pozitif yonlii anlamli etkisinin oldugunu gdstermistir. Arastirma sonuclart turist
rehberlerinin hem taklit yapmaktan hem de duygusal olarak samimi davraniglarin1 sergilemekten
memnun olduklarini gostermistir. Gelecek arastirmalarda arastirmacilar ilgili konuya yeni bir
anlayls kazandirmak ve turist rehberlerinin duygusal emek davraniglarini derinlemesine

anlayabilmek i¢in nitel arastirma tasarimi uygulayabilirler.
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ANALYZING THE EFFECTS OF EMOTIONAL LABOR ON TOUR GUIDES' JOB
SATISFACTION

ABSTRACT

Although a growing body of literature existed related to emotional labour and job
satisfaction in various disciplines, in tourism discipline particularly tour guiding studies that shed
light on these phenomenons remained limited. On this basis, the aim of this study is to examine the
effects of surface acting, deep acting, and genuine acting which are three types of emotional labour
on active tour guides' job satisfaction in Turkey. Emotional labour refers to the management of
emotional display to satisfy the employer and customers, which can be express by faking emotions
(surface acting), by managing or regulating felt emotion to be ‘authentic’ (deep acting) or by acting
naturally (genuine acting). On a voluntary basis in this current study, questionnaires applied to the
active acting tour guides between March and June 2020. In this current study, due to the severe
pandemic conditions, economic and time constraints both online and self-administrated
questionnaires were applied. Based on the convenience sampling technique, a total of 119 acting
tour guides volunteered to participate to the study. In order to test the hypotheses drawn in the
context of the study, multiple regression analysis performed. Analysis results demonstrated that
genuine acting, deep acting, and surface acting have a positive significant effect on job satisfaction.
Implications of the findings suggest that acting tour guides satisfied with being and presenting both
emotionally actual self and faking. In future researches, researchers may perform qualitative
research design in order to bring new insight to the relevant subject and a deeper understanding of

acting tour guides' emotional labor behavior.
Keywords: Emotional Labor, Job Satisfaction, Surface Acting, Deep Acting, Genuine Acting

JEL Code: M54
1. Giris

Organizasyonel amaglarin  gergeklestirilmesi amaciyla duygularin  ve ifadelerin
diizenlenmesi olarak agiklanabilen (Zhan, Wang ve Shi, 2016) duygusal emek olgusunun literatiire
kazandirildig1 giinden bu yana gecen yaklasik kirk yillik siiregte, konuya iliskin ¢ok sayida
caligmanin yapildig1 ve konunun giincelligini korumaya devam ettigi goriilmektedir. Benzer sekilde
calisgan davraniglari {izerinde dogrudan etkisi bulunan is tatmini olgusuna iligkin sistematik ve
metodolojik bilgilerin 1930’lu yillardan itibaren yayginlik kazanmaya basladig1 (Agho, Miieller ve
Price, 1993: 2), is tatmininin giinlimiizde 6nemini koruyarak cesitli alanlarda arastirmalarda ele
alman bir konu olmaya devam ettigi sdylenebilir. Calisan ve miisterilerin yiiz yiize veya sesli

etkilesimleri sirasinda meydana gelen duygusal emek; insanlarin belirli kurallar ¢ercevesinde
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sergiledikleri duygu, davramis ve tutumlarmi etkileme amaci tasimaktadir (Hochschild, 1983;

Morris ve Feldman, 1997; Zapf, 2002; Wong ve Wang, 2009).

Duygusal emek kavraminin oncilisii Hochschild (1983), bunun calisanlar iizerinde olasi
etkilerinden s6z etmektedir. Ona gore, isverenlerin ¢alisanlarindan miisterilerle etkilesimlerinde
belirli duygular sergilemelerini istemesi, calisanlar iizerinde baski olusmasina ve yabancilagsmaya
neden olmaktadir. Bunlar ise; tiikenmislik, kaygi ve hayal kiriklig1 duygulari, is memnuniyetsizligi
ve etik degerlerde yozlagsmalar gibi sorunlara yol agilabilmektedir. Yapilan arastirmalar; duygusal
emegin hem igverenler hem de ¢alisan iizerinde tiikenmislik (Grandey, 2003), yabancilagma (Shani,
Uriely, Reichel ve Ginsburg 2014), tatmin veya tatminsizlik (Torland, 2011), yiiksek gelir saglama
(Kogovsek, ve Kogovsek, 2014) gibi cesitli etkileri oldugu yoniinde sonuglar1 ortaya koymaktadir.

Dashper (2020), duygusal emek olgusunun 6zellikle son otuz bes yilda ¢ok sayida gbézden
gecirildigi ve elestirildigine vurgu yapmakta ancak turizm gibi bir alanda her zaman belirli bir
diizeyde duygusallifin olduguna ve bunun profesyonel bir yetenek olarak nitelendirilmesi
gerektigine dikkat cekmektedir. Turizm, emek yogun bir endiistri olmasi nedeniyle yogun bir
sekilde duygusal emek gerektirmektedir. Sektdrde Onemli bir istihdam alani olusturan seyahat
acentesi calisanlarinin  gilinliikk c¢alisma yasantilarinda dogrudan etkilesimde bulunduklar
misterilerinin, ¢alisma arkadaslarinin ve igverenlerinin gesitli taleplerini karsilayabilmek amaciyla
yogun duygusal emek gdstermeleri gerekebilmektedir (Choy ve Kamoche, 2020). Bu kapsamda
ozellikle turist rehberlerinin turistlerle uzun etkilesim siireleri goz 6niinde bulunduruldugunda ise
rehberligin yogun duygusal emek gerektirdigi One siiriilebilir. Bu nedenle duygusal emegin
ylizeysel davranis, derin davramigs ve samimi davranis boyutlar1 c¢ergevesinde calisanlarin is
tatminleri iizerinde etkisinin olacagi diisiiniilmektedir. Buna gore c¢alismada; turist rehberlerinin
duygularin yonetilmesiyle miisteri tatmini, sadakat ve baglilikla sonuglanan hos ve sicak tutumlar
sergilemek olan duygusal emegi (Chu, ve Murrmann, 2006) olusturan davraniglar sergilemelerinin
is tatminleri {izerindeki etkilerinin incelenebilecegi diisiiniilmiis ve mevcut arastirma bu amag

cercevesinde kurgulanmistir.

2. Kavramsal Cerceve

Erving Goffman’in klasiklesen “The presentation of self in everyday life” ¢alismasindan
(1956) esinlenerek duygusal emek kavramim literatiire kazandiran Hochschild (1983), bu oncii
caligmasinda; duygusal emegin, kisileri etkilemek i¢in yliz yiize veya sesli etkilesimler {izerinden
yiiz ifadeleri ve bedensel hareketlerle duygularin yonetilmesi oldugunu ifade etmektedir. Duygusal
emek; ylizeysel davranis, derin davranis ve samimi davranislar yoluyla (Ashforth ve Humphrey,
1993: 88) isletmelerin, ¢alisanlarindan miisterilere gostermelerini istedigi duygular1 yansitmayi
basarabilmeleri i¢in uygun davranislarin sergilenmesi olarak tanimlanmaktadir (Zapf ve Holz, 2006:
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1). Morris ve Feldman, (1997) ise; duygusal emegi, kisilerarasi iletisim sirasinda isveren tarafindan
yansitilmasi beklenen duygular sergileyebilmek igin gdsterilen ¢aba, planlama ve kontrol olarak
ifade etmektedir. Literatiirde farkli agiklamalar bulunmasina ragmen bunlarin birbirlerine benzer
noktalara sahip oldugu goriilmektedir. Tanimlamalar degerlendirildiginde, belirli durumlarda
miisterileri memnun etmeye ve miisterilerin olumlu diisiincelere sahip olmalarini saglamaya yonelik

gerceklestirilen uygun davraniglar arasinda bir paralellik dikkat cekmektedir.

Turistlerle etkilesim veya iletisim sirasinda ortaya ¢ikan bazi durumlarda, beklentileri
karsilayabilmek ve memnuniyet saglayabilmek i¢in turist rehberlerinin duygu ve davraniglarini
kontrol altina alabilmeleri olduk¢ca Onemlidir. Bu yoniiyle calismada duygusal emek, turist
rehberlerinin miisterilerle iletisimlerinde sergiledigi ylizeysel davranig, derin davranig ve samimi
davranis boyutlarina isaret eden bir yaklagimla ele alinmistir. Diger taraftan literatiirde yer alan
arastirmalar incelendiginde de duygusal emegin konu edildigi ¢alismalarin emek yogun bir sektor
olan hizmet sektoriinde yilizeysel davranig, derin davramis ve samimi davramis ekseninde
gerceklestirildigi goriilmektedir (Hochschild, 1983; Ashforth ve Humphrey, 1993; Wong ve Wang,
2009). Bu anlamda emek yogun bir sektdr olan turizm i¢in de duygusal emek konusunun bahsedilen

kapsamda ele alinmasi uygun gorilmiistiir.

Literatiirde yiizeysel davranis, turistler iizerinde istenilen olumlu duygularin yaratilmasi
stirecinde, caligilanlarin kendilerinden beklendigi gibi davranis sergileyerek olumlu izlenim
yaratmasi seklinde ifade edilmektedir (Morris ve Feldman, 1996: 991). Diger bir anlatimla ¢alisanin
hissettiginden farkli bir davranis sergileyerek miisteride olumlu duygularin yaratilmasi amaciyla
gozlemlenebilecek sekilde jest ve mimik gibi digsal ifadelerinin sergilenmesidir. Calisanlar bu
duygular1 yaratabilmek i¢in ses tonunu, jest ve mimik gibi dig goriiniislerinde degisiklikler
yapmakta (Nurmann, 2006: 1182) ve bu degisiklikler ise gozlemlenebilmektedir. Turist
rehberlerinin gezi sirasinda gidilen yerlere iliskin yaptig1 aciklamalarda, duygulara hitap edebilmek
ve turistleri etkilemek amaciyla yaptigi tanimlamalar sirasinda beden dilini kullanarak anlatima
hareketlilik kazandirmasi ve boylece anlatimi dikkat ¢ekici kilmasi sonucunda ortaya ¢ikan davranis
yiizeysel davranig olarak degerlendirilebilir. Duygusal emegin yiizeysel davranis boyutunda dikkat
cekilmesi gereken temel nokta, sergilenen davranisin gergek, icten gelmedigi dahasi asil duygularin

bastirilmasidir (Dahling, ve Perez 2010: 575).

Derin davranig, calisanin igsel hislerini ifadelere uygun olacak sekilde sergileyebilmek
(Grandey, 2003) ve dogru ifadeyi yansitabilmek i¢in diislinceleri, anilar1 ve simgeleri aktif bir
sekilde kullanimin1 kapsamaktadir (Hochschild, 1983). Derin davranista bahsedilen duygusal
diizenlemeler, i¢sel duygularin degil ifadelerin diizenlenmesi ve degistirilmesidir. Grandey (2000),

bir calisanin iginde basarili olmak icin sergilemesi gereken performansi gerceklestirebilmesi igin
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duygularin yonetilmesi ve degistirilmesini iceren derin davramisin, iki duygusal diizenleme
yolundan birinin tercih edilmesiyle gerceklestirilebilecegini ifade etmektedir. Birincisi; istenmeyen
kosullar meydana geldiginde ilgi degisikligine gidilerek sergilenmesi gereken duygularin
gerceklestirilebilmesi i¢in yardimci olabilecek deneyimlere odaklanmaktir. Turist rehberlerinin
yogun etkilesim ortamindaki faaliyetleri diisliniildiigiinde, zaman zaman depresif davranislarin
meydana gelebilmesinin kagimilmaz oldugu diisiiniilebilir. S6zii edilen stratejiye gore, turist
rehberleri, gegmiste keyif aldiklari tur deneyimlerini imgeleyerek, buna odaklanarak agresif
duygulardan uzaklasabilir. Ikincisi ise; istenmeyen bir durum meydana geldiginde séz konusu
durumun ve buna karisan kisilerin biligsel olarak yeniden degerlendirilmesi bicimindedir.
Calisanlarin istenen olumlu davraniglari sergilemek zorunda olduklarini diisiinmeksizin, dogal
olarak iclerinden geldigi sekilde, hissettikleri gibi davranmalart samimi davranis olarak
nitelendirilmektedir (Ashforth ve Humphrey, 1993). Samimi davranista yansitilan duygular,
gosterilen davranislar hissedilenle uyumludur (kizginlik, 6tke, mutluluk, nese, hiiziin vb.) ve kisinin

deneyimi sirasinda karsilastigi durumlarla es zamanl olarak, planlanmadan yansitilir.

Yukaridaki aciklamalardan da anlasilacag iizere yiizeysel davranis gercekte hissedilmeyen
duygular1 gozlemlenebilir sekilde davraniglara ve duygulara yansitarak taklit etmeyi; samimi
davranis etkilesim sirasinda meydana gelen herhangi bir durum karsisinda hissedilen sekilde
davranista bulunulmasini; samimi davranis ise pek fazla bir ¢caba gerektirmeksizin kisinin 6ziinde
var olan bicimde davranis sergilemesini igeren kavramdir. Duygusal emegin bilesenleri olan
kavramlar degerlendirildiginde yiizeysel davranis ve derin davranis arasinda bir zitlik oldugu,
samimi davranigin ise arada ancak derin davranisa goreceli olarak yakin bir kavram oldugu 6ne

surtlebilir.

Duygusal emegin olugmasinda duygularin bastirilmasina veya taklidin gerekliligine dikkat
ceken bazi aragtirmacilar samimi davranisin duygusal emek icermedigini 6ne slirmekte konunun
yiizeysel ve derin davranis boyutlar1 ekseninde ele alinmasini 6nermektedir (Mann, 1999). Diger
yandan; dogal olarak yansitilan duygularin isletmenin ¢ikarlarina uygun olacak sekilde bilingli bir
caba gerektirdiginden hareketle samimi davranigin duygusal emek olusturacagina vurgu yapilarak
(Diefendorff, Croyle, ve Gosserand, 2005), kavramin iic boyut c¢ercevesinde incelenmesi
gerekliligine dikkat ¢ekilmektedir. Nitekim turist rehberleri iizerinde yapilan bu ¢alismada da sz
konusu yaklasim benimsenmis ve arastirmanin sistematigi duygusal emegin yiizeysel, derin ve

samimi davranis temelleri {izerine inga edilmistir.

Duygusal emege iliskin yapilan aragtirmalarin biiyiik 6l¢iide havayollar1 (Hochschild, 1983),
hemsirelik (Jonge, Blanc, Peeters ve Noordam, 2008), ¢agri merkezleri (Holman, Chissick, ve

Totterdell, 2002), agirlama (Chu ve Murrmann, 2006) ve son zamanlarda ise turizm (Sezgin, Coban
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ve Coban, 2019) hizmet alanlarinda yogunlastigi goriilmektedir. Arastirmalarda temel alinan
konularin ise 6nemli Ol¢iide tiikenmislik, yabancilagsma, duygusal uyumsuzluk, kimlik kargasasi
gibi konularla iliskilendirilmistir. s tatminine yénelik ¢alismalarin ise duygusal emege paralel
olarak cogunlukla hizmet endiistrilerinde gergeklestirildigi ve arastirmalarda is tatmini konusunun
onemli oranda demografik degiskenler, calisma kosullar1 ve olumsuz duygularla (Park, 2014)
iligkilendirildigi goriilmektedir. Bu ifade edilenler 1s181nda, literatiirde gerek duygusal emek gerekse
de is tatminine iliskin ayr1 ayr1 ¢ok sayida arastirma bulunmasma ragmen rehberli tur
organizasyonlarmin siklikla yapildigi ve her yil milyonlarca turistin ziyaret ettigi iilkemizde sz
konusu olgularin birlikte ele alindig1 arastirmalara gereksinim duyuldugu ifade edilebilir. Nitekim
Wharton (2009: 155), calisanlarin islerinde duygusal emek sergilemelerinin onlar {izerinde iyi veya
kotii nasil bir etkisinin olduguna yanit verecek diizeyde aragtirmanin literatiirde yer almadigina

vurgu yaparken ilgili konudaki bosluga gonderme yapmaktadir.

2.1. Duygusal Emek-Is Tatmini Iliskisi

Duygusal emege ve is tatminine iligkin literatiirde cok sayida arastirma bulunmasina ragmen
ve Ozellikle yogun duygusal emek gerektirebilen turist rehberligi alaninda bu iki konunun
iliskilendirildigi arastirmalarin sayisindaki azlik ulusal yazinda dikkat c¢ekici diizeydedir. Konuya
yonelik gerceklestirilen ilk donem arastirmalari, duygusal emek ve is tatmini arasinda negatif bir
iligki oldugunu 6ne siirse de (Hochschild, 1983) ilerleyen zamanlarda gerceklestirilen arastirmalar
bu iki olgu arasinda olumsuz iligki olmadigini géstermenin 6tesinde pozitif yonlii giiglii bir iligkinin
oldugunu ortaya koymustur (Wharton, 1993). Buna ek olarak bazi arastirmalar yiiksek duygusal
emek sergileyen calisanlarin diisiik diizeyde is tatminine sahip oldugunu ortaya koymaktadir
(Kinman, 2009). Yapilan degerlendirmeler 1s18inda, yliksek veya diisiik duygusal emek sergilemeye
bagl olarak calisanlarin yiliksek veya diisiik diizeylerde is tatmini yasadiklart ve s6z konusu

olgularin zaman i¢inde degiskenlik gosterebildigini ortaya koyar niteliktedir.

Duygularin, sadece ticari amagclar i¢in yonetilmeye veya bastirilmaya ¢alisilmasinin kiginin
is tatminini olumsuz yonde etkileyecegi diisiiniilebilir. Grandey (2000) calisanlar, igsel duygularinin
ticari bir meta haline geldigini ve ftcret karsilifi bir degisim aract olarak kullanildigini
algiladiklarinda duygusal emegin calisanlarin i tatminini olumsuz yonde etkileyecegini
belirtmektedir. Ancak arastirmalar, ¢alisan ve is uyumu arasindaki dengenin diger bir ifade ile ise
uygun kisinin tercih edilmesinin duygusal uyuma ve is tatminine olumlu etki edebilecegini 6ne
siirerken (Johanson ve Woods, 2008); calisanlarin asil duygularindan uzak bir davranig
sergilemelerini gerektiren yiizeysel davranigin, siklikla taklit yapmaya neden olmasiyla ¢alisanlar
dogalliktan uzaklastiracagini, sonug olarak ise calisanlarin is tatminsizligi yasayabilecegini ortaya
koymaktadir (Hiilsheger ve Schewe, 2011). Yapilan aciklamalardan, duygusal emek ve is tatmini
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arasinda farkli arastirmalarda farkli sonuglar elde edildigi anlasilmaktadir. Ilgili alanyazin
degerlendirildiginde gergeklestirilen ampirik arastirmalar, derin ve samimi davraniglarin
sergilenmesi ile ¢aliganlarin psikolojik iyi olma durumlart arasinda olumlu bir iligkinin oldugunu;
ylizeysel davraniglarin sergilenmesi ile olumsuz bir iliskinin oldugunu ortaya koymaktadir
(Brotheridge ve Grandey, 2002; Gross ve John, 2003). Bu sonug, duygusal emek boyutlar1 ve is
tatmini arasindaki iliskiyi gostermesi bakimindan dikkat ¢ekicidir. Turist rehberleri lizerine yapilan
diger bir arastirmada Wijeratne, van Dijk, Kirk-Brown ve Frost (2014), duygusal emegin diisiik is
tatminine yol agabilecegi sonucuna ulagmistir. Duygusal emek ve is tatmini arasindaki iligkiye
dogrudan veya dolayli olarak dikkat c¢eken arastirma sonuglari, duygusal emek olusturan
davraniglarin ig tatminini olumsuz etkiledigini gostermektedir. Wong ve Wang (2009), turist
rehberlerinin tur sirasindaki problemlerin iistesinden gelirken, turistlerden endiselerini gizlemeleri
ve sakin bir ifade sergilemeleri Olgiisiinde basarili olduklarimi diisiindiiklerini ifade etmektedir. Bu
durum, turist rehberlerinin is tatminlerinin artmasinda etkili bir durum olarak nitelendirilebilir.
Benzer sekilde Godwyn (2006: 496), duygusal emegin turistlerle iyi iliskiler gelistirilmesi ve bunun
siirdiiriilebilmesinde etkili bir ara¢ olduguna, bu durumun ise rehberlerin islerini kolaylastirdigina
dikkat cekmektedir. Yazar ayrica satis odakli profesyonel bir iliskide duygusal emegin is tatminini

arttirabilecegini ifade etmektedir.

Yapilan literatiir taramas1 ve degerlendirmesi 1s1ginda duygusal emegin; yiizeysel davranis,
derin davranis ve samimi davranig boyutlar1 ¢ergevesinde turist rehberlerinin is tatmini tizerindeki
etkisinin tespit edilmesine yonelik su hipotezler gelistirilmistir;

H;: Yiizeysel davranisin turist rehberlerinin is tatmini iizerinde negatif yonlii anlamli etkisi vardir

H>: Derin davranisin turist rehberlerinin is tatmini tizerinde pozitif yonlii anlaml bir etkisi vardir.

Hj3: Samimi davranisin turist rehberlerinin is tatmini tizerinde pozitif yonlii anlaml bir etkisi

vardir.

3. Yontem

Duygusal emegin turist rehberlerinin is tatmini {izerindeki etkisinin incelendigi bu
arastirmada, arastirmanin amag¢ ve sistematigine uygun olarak nicel arastirma yaklagimlarindan
nedensel, hipotez iceren aragtirma yaklagimi benimsenmistir. Takip eden kisimlarda; aragtirmanin

amacina, evrenine, drneklemine ve veri toplama araglarina iligkin bilgiler yer almaktadir.

3.1. Arastirmanin amaci

Duygusal emek kavraminin ortaya ¢iktigi giinden bugiine kadar gecen siirecte yapilan
caligmalar incelendiginde, arastirmalarin odaginda bulunan temel konularin biiyiik 6l¢iide orgiitlerin
basarisini saglamak (Hochschild, 1983; Ashforth ve Humphrey, 1993; Shuler ve Sypher, 2000) ve
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calisanlarin tiikenmislik duygular1 (Celik vd., 2010; Sohn, Lee, ve Yoon, 2016) konularina yonelik
oldugu goriilmektedir. Duygusal emek olgusunun, duygu ve davranislarin uygun sekilde kisisel
uzamdan kisileraras1 uzama az veya ¢ok caba gerektirecek sekilde degistirilmesini gerektiren kilit
bir bilesen oldugu géz 6niinde bulunduruldugunda, ¢alisanlarin is tatmini {izerinde etkisinin olacagi
diisiiniilmektedir. Buna gore mevcut arastirmanin amaci; yiizeysel davramig, derin davramis ve
samimi davraniglarin Tiirkiye’de faaliyet gosteren eylemli turist rehberlerinin is tatmini {izerindeki

etkisini incelemek olarak belirlenmistir.

3.2. Orneklem ve veri toplama

Duygusal emegin eylemli turist rehberlerinin is tatmini iizerindeki etkisinin incelendigi bu
aragtirmanin evrenini; rehberlik yaptiklar turlar sirasinda miisteri memnuniyeti yaratmasi veya bu
yonde ¢aba gdstermesi gerektigi diisiiniilen eylemli turist rehberleri olusturmaktadir. Tiirkiye Turist
Rehberligi Birligi (TUREB)’nin yayimladig: istatistiklere gore eylemli turist rehberi sayis1 7960°dir
(Rehber Istatistikleri, 2020a). Krejcie ve Morgan (1970), evren hacmi bilinen arastirmalarda bu
sayidaki bir evren icin alinmasi gereken oOrneklem biriminin 367 olmasi1 gerektigini ifade
etmektedir. Mart ve Haziran, 2020 tarihleri arasinda goniilliiliik esasina dayali olarak ve kolayda
ornekleme tekniginden yararlanilarak Tiirkiye’de odalara bagli bulunan turist rehberlerinin
olusturdugu “Tiirkiye Profesyonel Turist Rehberleri” platformu iiyelerinden ¢evrimigi;
aragtirmacinin ulagabildigi turist rehberlerinden ise yiiz ylize olmak {izere toplam 119 gecerli anket
toplanabilmistir. Veri toplama siirecinde arastirmanin amaci dikkate alindiginda, 6rneklem birimine
almacak katilimcilarin eylemli turist rehberi olmasi yeterli oldugundan rehberlerin faaliyette

bulunduklar1 bolge dikkate alinmamaistir.

3.3.  Veritoplama araci

Duygusal emegin turist rehberlerinin is tatmini {izerindeki etkisini inceleyen bu aragtirmada
kullanilan 6lgme araci ii¢ kisimdan olusmaktadir. Veri toplama aracinin birinci boliimiinde, turist
rehberlerinin demografik bilgilerine iliskin (yas, cinsiyet, rehberlik dili vb.) acik uglu ifadeler yer
almistir. Ikinci kisimda, Brayfield ve Rothe’un (1951) gelistirdigi; Judge, Locke, Durham ve
Kluger’in (1998) kisaltarak bes maddelik kisa bir form haline getirdigi; Keser ve Bilir’in (2019)
aslina bagl kalarak Tiirkgeye uyarladigi 5°li Likert “Is Tatmin Olcegi” (Job Satisfaction Scale)
kullanilmustir. Is tatmini dlgegini olusturan ifadeler “Mevcut isimden olduk¢a memnunum” gibi
katilmecilarin aktif olarak yaptiklari isten memnuniyetlerini belirlemeye yoneliktir. Veri toplama
aracinin son kisminda ise; Chu ve Murmann’in (2006) ¢esitli calismalardan (Geddes, 200; Grandey,
1999; Delay, 1999) yararlanarak gelistirdigi, ii¢ boyut ve 13 ifadeden olusan (ylizeysel davranis,

derin davranig, samimi davranig) ve Tiirk¢ceye uyarlamasi Pala (2008) tarafindan yapilan 5°li Likert
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“Duygusal Emek Olgegi” kullanilmistir. Duygusal emegi degerlendirmek amaciyla kullanilan
Ol¢me aracinda; yiizeysel davranis icin “Miisteri beklentilerini karsilayabilmek i¢in her tiirlii roli
yaparim (her sekle girerim)”, derin davranis icin “Calismaya baslarken isimde karsilagacagim
giizellikleri disiliniirim”, samimi davranis icin ise “Gergekten nasil hissediyorsam o duygular
misterilere yansitinm” gibi katilimcilarin duygusal emegini ortaya koymaya yonelik ifadeler yer

almistir.

3.4. Gegerlik ve giivenirlik

Bilimsel arastirmalarda, temel amaca yonelik analizlerin gergeklestirilmesinden once 6lgme
aracinin gecerlik ve giivenirlik analizlerinin gergeklestirilmesi dogru ve giiclii sonuglar elde
edilebilmesi agisindan biiyiik dnem tagimaktadir. Arastirmalarda 6lgme aracinin aranan 6zellikleri
Olgen ifadelerden meydana gelip gelmedigini degerlendirmek amaciyla kapsam, kriter, yap1 ve
ayrisma gecerligi olmak tiizere dort farkli gecgerlik testlerinden yararlanilabilmektedir (Bollen,
1989). Bunlardan herhangi birinden elde edilen gegerli sonug, O6lgme aracinin gegerli kabul
edilebilmesi i¢in yeterli olmaktadir. Bu nedenle duygusal emegin is tatmini {izerindeki etkisini
ortaya koymaya yonelik testlerin gerceklestirilmesi oncesinde, aragtirmada kullanilan yapilarin
giivenirlik ve gecerlikleri ortaya koyulmustur. Turist rehberlerinden elde edilen verilerin analiz
edilmesi amaciyla gerceklestirilecek analizler ve ulagilan 6rneklem birimi (119) dikkate alindiginda
dogrulayic1 faktor analizi; ayrisma gecgerlik ve giivenirlik analizleri i¢cin Kismi En Kiiciik Kareler
Yontemi (PLS); ¢oklu regresyon analizi i¢in ise Sosyal Bilimler I¢in Istatistiksel Paket Programi 25
(SPSS 25) kullanilmistir. Veri analizlerini varyans temelli olarak gerceklestiren SmartPLS, ¢esitli
analizleri az sayida Orneklemler iizerinde, veri dagilimlar1 hakkinda herhangi bir varsayim
gerekmeksizin etkili bir bicimde gerceklestirebilen, son yillarda kullanilmaya baslanan bir
programdir (Hair, Hult, Ringle ve Sarstedt, 2016). Elde edilen verilerin giivenirliginin veya i¢
tutarliginin saptanmasi amaciyla Cronbach’s Alpha (o) katsayis1 ve bilesik giivenirlik (CR)
degerlerinden yararlanilmistir. Cronbach’s Alpha degerinin ,60 (Nunnally and Berstein, 1994),
bilesik giivenirlik esiginin ,70 olmasi1 gerektigi ifade edilmektedir (Hair, vd., 2016). Arastirma
kapsaminda degerlendirilen degiskenlerin incelenen konuyu yeteri diizeyde temsil edip etmedigini
belirlemek amaciyla Ayiklanmigs Ortalama Varyans (AVE) degerinden yararlanilmistir. Yapi
giivenirliginin 6l¢iisii olarak kullanilan AVE degerinin ,50 esiginin iizerinde olmasi arastirmada ele
alinan yapilarin temsil edildigini gostermektedir (Hair, vd., 2016). Faktorlerin yap1 gecerligini test
etmek amaciyla da Dogrulayici Faktor Analizi (CFA) uygulanmis, ayrisma gecerliginin tespit
edilmesi amaciyla AVE degerini diger degiskenlerle karsilik gelen korelasyon degerleriyle
karsilagtiran (Henseler, Ringle ve Sarstedt, 2012) Fornell-Lacker Kriterinden yararlanilmistir.

Fornell-Lacker Kriteri katsayilariin diger gizil degiskenlerden daha yiiksek varyansa sahip olmasi,
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ayrisma gegerliginin saglandigin1 gostermektedir (Hair, vd., 2016). Tablo 1.’de gosterildigi iizere a,
CR ve AVE degerleri; samimi davranis (a= 0,722, CR= 0,836, AVE= 0,631); tatmin (o= 0,839,
CR= 0,894, AVE= 0,682); yiizeysel davranis (a= 0,777, CR= 0,810, AVE= 0,523), derin davranig
(a= 0,846, CR= 0,893, AVE= 0,630) 6l¢ciim sonuclarinin kabul edilebilir deger araliklarinda oldugu
tespit edilmistir (Hair, vd., 2016). Benzer sekilde tabloda verilen ayrisma gecerligi katsayilari
degerlendirildiginde, her bir yapinin digerlerinden sapma derecesinin, degiskenler ve yapilar

diizeyinde yeterli diizeyde ayristigini gostermektedir (Fornell, ve Larcker, 1981)

Tablo 1. Gegerlik ve Giivenirlik Katsayilari

Ayrigsma Gegerligi Katsayilari

Degisken a CR AVE
SD. T. YD. DD.
SD. 0,722 0,836 0,631 0,795
T. 0,839 0,894 0,682 0,471 0,895
YD. 0,777 0,810 0,523 -0,017 0,393 0,780
DD. 0,846 0,893 0,630 0,470 0,594 0,297 0,894

a= Cronbach's Alpha, CR= Bilesik Giivenirlik Katsayisi, AVE= Ayiklanmis Ortalama Varyans, SD=Samimi
Davranig, T= Tatmin, YD= Yiizeysel Davranig, DD= Derin Davranig

4. Bulgular

Aragtirma kapsamina dahil edilen turist rehberleri 6zelliklerine iliskin bulgular Tablo 2’de
sunulmustur. Buna gore arastirmaya katilan 119 turist rehberinin yarisindan fazlasimnin erkek ve
bekar oldugu, yaslar1 21-60 arast degisen ancak 6nemli bir kisminin 21-30 yas araliginda yer aldig:
tespit edilmistir. Turist rehberlerine yonelik raporlarin ve bilimsel arastirmalarin, rehberlik
mesleginin erkek egemen bir yapida oldugu (TUREB, 2020b) ve turist rehberlerinin bekar olmay1
kendileri icin bir avantaj olarak gordiiklerini gosteren sonuglar (Dogan, Ungdren ve Kesgin, 2010)
mevcut arastirmada medeni durumun bekar, cinsiyetin ise erkek baskin olmasini bir Olciide
aciklamaktadir. Diger taraftan arastirma kapsamina dahil edilen turist rehberlerinin calisma
siirelerinin bir yildan az veya 11 yil ve iizeri, ¢alisma dilinin ise neredeyse tamamiin Ingilizce ve
az sayida ender diller arasinda yer aldigi tespit edilmisti. TUREB (2020b) istatistikleri
incelendiginde arastirma bulgularina paralel sonuglarin raporlandigi bu bakimdan sonuglarin
giivenilir oldugunu ifade etmek miimkiinken diger yandan Tirkiye’nin turist potansiyeli ve turist
cesitliligi dikkate alindiginda ender diller agisindan 6nemli sayida turist rehberi eksikliginin oldugu

ifade edilebilir.
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Tablo 2. Kisisel dzelliklere iliskin betimsel istatistikler

Degiskenler f %
Erkek 75 63,0
Cinsiyet
Kadin 44 37,0
Bekar 76 63,9
Medeni Durum
Evli 43 36,1
On Lisans 14 11,8
Lisans 56 47,1
Egitim Durumu
Yiiksek Lisans 34 28,6
Doktora 15 12,6
21-30 59 49,5
Yas 31-40 44 37,0
41-60 16 13,5
<1 37 31,1
1-5 51 42,9
Calisma Siiresi (Yil)
6-10 16 13,5
>=11 15 12,5
Toplam 119 100,0
Ingilizce 109 80,8
Almanca, Fransizca 4-4 59
Arapca 3 2,2
Rehberlik Dili*
Cince 8 5,9
Ispanyolca, Rusca 2-2 3,0
Endonezce, Korece, Lehce 1-1-1 2,2
Toplam 135 100,0

* Birden fazla segenek isaretlenebildiginden 6rneklem sayisinin tizerindedir

Yapinin gecerlik ve gilivenirlik analizleri ve katilimecilarin demografik 6zelliklerine iliskin
bulgularin raporlastirilmasindan sonra, hipotezlerin test edilmesi asamasina ge¢ilmistir. Arastirmada
yiizeysel davranig, derin davranis ve samimi davranisin (bagimsiz degiskenler), is tatmini (bagiml
degisken) tlizerindeki etkisini ortaya koymak amaciyla ¢oklu regresyon analizinden (enter teknigi)
yararlanilmigtir. Coklu regresyon analizinin, bir bagimli degiskenin birden fazla bagimli degiskenle
iliskili oldugu varsayilan durumlarda kullanilmasi 6nerilmekte amacinin ise bagimsiz degiskenlerde
meydana gelen degisimlerin bagimli degiskende meydana getirdigi degisimi tespit etmek oldugu
ifade edilmektedir (Hair, Black, Babin ve Anderson, 2014). Regresyon analizine iliskin sonuglar

Tablo 3’te gosterilmektedir. Regresyon analizi betimsel sonuglari turist rehberlerinin is tatminin
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yiiksek (Xox = 4,03), duygusal emek boyutlarindan yilizeysel davranigin orta diizeyde (Xor: = 3,19),
samimi davranis (X, = 3,51), ve derin davranisin (X, = 3,86) ise ortalamanin iizerinde oldugunu
gostermistir. Analiz sonuglar yiizeysel davranig (= 0.23, p= 0,003), derin davranis (B= 0,42, p=
0,000) ve samimi davranis (B= 0,30, p=0,000) boyutlarinin her birinin tatmin iizerinde pozitif yonli
anlamli bir etkinin oldugunu gostermistir. Duygusal emegin ii¢ boyutu, rehberlerin is tatmini
varyansinin %43’iinii aciklamaktadir (R? = 43). Beta degerleri incelendiginde turist rehberlerin is
tatmini lizerinde en fazla etkiye sahip olan duygusal emek boyutunun derin davranis oldugu bunu
sirasiyla samimi davranis ve ylizeysel davranisin takip ettigi goriilmektedir. Modelden elde edilen
sonuglar icin post-hoc giic analiz testi gerceklestirilmis analiz sonuglar yilizeysel davranisin is
tatmini iizerindeki etki giiciiniin %97,6 (n= ,802), derin davranisin %94,6 (n= ,756) ve samimi
davranisin ise %75,2 (n= ,625) oldugunu gdstermistir. Bu sonu¢ 119 kisilik 6rneklem birimi
iizerinden gergeklestirilen regresyon analiz sonuglarinin yiizeysel ve derin davranig i¢in yiiksek
diizey samimi davranig icin ise orta diizeyde giivenilir ve uygun oldugunu gostermektedir

(Ntoumanis, 2003). Sonug olarak; Hi reddedilmis, Hz ve H3 desteklenmistir.

Tablo 3. Regresyon analizi sonuglari

Standardize Standar

edilmemis dize lf; o,l:lllltll
Model Katsayl katsay1 t p g
B SE B Tol. VIF
Sabit ,611 384 1,592 114

Hi: Yiizeysel Davramis--->Tatmin ,209 ,068 ,231 3,067 ,003 871 1,14
H:: Derin Davranis--->Tatmin 447,085 ,423 5,260 ,000 ,763 1,31
Hj;: Samimi Davramg--->Tatmin  ,294 ,078 ,305 3,747  ,000 ,747 1,33

Bagimli Degisken: Tatmin R?>= 432, Déoniistiiriilmiis R?>= 418, F= 29,201, Toplam Kareler= 79,955, p=0,000

5. Sonug¢

Dogas1 geregi emek yogun bir sektér olan turizmin hemen her alan1 yogun duygusal emek
gerektirdigi soylenebilir. Turizmin ¢ok 6nemli bir hizmet alani1 olan paket tur organizasyonlari ve
bu baglamda rehberli turlar da duygusal emek gerektiren bir ¢aligma alanidir. Turist rehberleri
acisindan duygusal emek, turist rehberlerinin tur esnasinda paket tur katilimeilan ile etkilesimleri
boyunca sergiledikleri davranislarin niteligi olarak ifade edilebilir. Goffman (1956) yeryiiziinii bir
oyun sahnesi; insanlar1 ise bu sahnenin oyuncular1 olarak tasvir etmektedir. Benzer bir yaklagimla
Pearce (1984) bazi rehberler i¢in rehberlik mesleginin bilgi vermeyi; bazi rehberler i¢in daha ¢ok
dramaturjik yetenekler gerektiren ve rehberlerin kendilerini sergilemesini igeren bir ig oldugunu 6ne
siirer. Buna gore orta derecede duygusal emek gerektiren derin davranis ve yiliksek diizeyde
duygusal emek gerektiren yiizeysel davranisin ortalama puanlarinin yiiksek olmasi Goffman’in
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metaforunu ve Pearce’in One siirdiigii ifadeleri destekler niteliktedir. Buna gore arastirma
kapsamina alinan turist rehberleri i¢in turlar ve esnasindaki eylemleri dramaturjik yeteneklerin
sergilendigi bir sahne; tur hizmetlerinden yararlanan tiiketiciler ise izleyiciler seklinde
yorumlanabilir. Benzer sekilde c¢cok az duygusal emek gerektiren veya hi¢ duygusal emek
gerektirmeyen samimi davranis boyutu ortalama puaninin yiiksek olmasi ise turist rehberlerinin

turlar1 bir bilgi verme isi olarak gordiigi diisiincesini destekler niteliktedir.

Bu arastirma duygusal emek ve is tatminiyle ilgili alanyazinda yer alan aragtirmalarin yani
sira turist rehberlerinin sergiledikleri duygusal emegin is tatminleri iizerindeki etkisine yonelik var
olan bilgi birikimine de katki saglamaktadir. Arastirma sonuglari turist rehberlerinin yiizeysel
davranig, derin davranis ve samimi davraniglarinin her birinde meydana gelen degisimlerin
calisanlarin is tatmini lizerinde pozitif yonlii anlamli etki olusturdugunu diger bir ifadeyle sonugclar,
duygusal emegin her bir boyutunun is tatmininin yordayicisi oldugunu ortaya koymustur. Arastirma
sonuglart benzer calismalarla karsilastirildiginda, o6grencilerle gergeklestirdikleri arastirmada
Giirsoy, Boylu ve Avci (2011), duygusal emek ve is tatmini arasinda gii¢lii bir iliskinin oldugundan
bahsederek, yiiksek duygusal emegin diisiik is tatminine yol agtigini ortaya koymustur. Benzer
sekilde otel isletmelerinde gergeklestirilen bir aragtirmada Lee and Hwang (2016), yogun yiizeysel
davranisin diistik; derin davranisin ise yliksek is tatminiyle iligkili oldugunu ortaya koymustur.
Derin davranig ile is tatmini arasinda pozitif yonlii anlamli bir iligkinin olmasi, ilgili alanyazinda
yaygin bir bi¢imde karsilasilan bir sonugken; yiizeysel davranisin is tatmini tizerinde pozitif yonlii
anlamli bir etkinin olmas ilgili alanyazindaki diger arastirma sonuglarindan farklilagan bir sonugtur.
Sonuglarin literatiirde yer alan diger sonuglardan bu yoniiyle farklilasmasi rehberlik mesleginin
onceki kisimlarda ifade edilmeye calisilan dogasiyla iligkilendirilebilir. Sonuglar 6ne siiriilen
hipotezlerden birinin reddedilmesine yol a¢masina ragmen gelecek arastirmalarla mevcut

arastirmada elde edilen bu sonucun tekrarl arastirmalarla sitnanmasi gerekligini gostermektedir.

Arastirmada Ozellikle derin ve samimi davranisin is tatmini tizerindeki etkisinin oldukc¢a
yiiksek oldugu tespit edilmistir. Orta seviyede duygusal emek gerektiren derin davranisin is tatmini
iizerindeki etkisinin yiiksek olmasi, rehberlerin bagsarma arzusuyla motive olduklarinm
gostermektedir. Diger taraftan, samimi davranigin is tatmini tizerinde etkisi ise, uzun stire turistlerle
etkilesimde olan turist rehberleri i¢in onlarla yakin iliskiler kurmanin ve onlara agik olmanin taklit
yapmaktan daha fazla 6n planda oldugunu ifade etmek miimkiindiir. Derin davranig ve samimi
davranis i¢in elde edilen bu sonuglar literatiirdeki diger bazi aragtirma sonuglariyla ortiismektedir
(Diefendorff vd., 2005; Duke vd., 2009; Chu, Baker ve Murramann, 2012). Yiizeysel davranisin is
tatmini tizerinde pozitif yonlii anlamli bir etkisinin olmasi literatiirdeki diger arastirma sonuglariyla

farklilik gostermektedir. ilgili literatiir, yiizeysel emegin calisanlarin is tatmini {izerinde negatif
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yonlii bir etkinin oldugunu gostermektedir. Bu sonuglar mevcut aragtirma kapsaminda Tiirkiye’deki
turist rehberlerine 0zgii bir sonu¢ olarak degerlendirilebilir. Literatiirde yer alan ampirik
aragtirmalarda, caligsanlar1 kendi kisisel ozelliklerinden uzaklastiracak diger bir ifadeyle kimlik
kaybma yol agabilecek davranis sekli gerektirmesi nedeniyle ylizeysel davranisin is tatmini
iizerinde olumsuz etkisinin oldugundan bahsedilmektedir (Hiilsheger ve Schewe, 2011). Bu
baglamda olusturulan hipotezin reddedilmesine ragmen, elde edilen sonucun ilgili literatiir i¢in
onemli bir sonu¢ olduguna dikkat ¢ekilmesi gerekmektedir. Buna gore turist rehberleri i¢in hizmet
sunduklar1 miisterilerde memnuniyet olusturmak amaciyla taklit yapmak da dahil olmak {izere
gereken her tiirli davranigin sergilenebilmesi, turist rehberlerinin is tatmini i¢in énemli bir unsur
olarak nitelendirilebilir. Buna gore turist rehberlerinin tur sirasinda dramaturjik yeteneklerini
sergilemelerinin is tatminlerinin artmasinda etkili oldugu ifade edilebilir. Arastirma sonuglarinin is
tatmini lizerinde duygusal emegin derin ve samimi davranis boyutlar1 agisindan pozitif yonlii
anlamli sonu¢ gostermesi, literatiirde yer alan farkli arastirma sonuglariyla Ortlismekte ancak
yiizeysel davranis boyutunda benzer sonucun elde edilmesi literatiirde sonuclarla
bagdasmamaktadir. S6z konusu ayrigsmanin turist rehberligi meslegine ickin bir durum oldugu

diistiniilmektedir.

Mevcut aragtirma sonuglari, sektore ozellikle iki sekilde katki saglamaktadir. Birincisi,
aragtirmadan elde edilen sonuglar, turist rehberlerinin is tatminleri {izerinde etkisi olan duygusal
emek unsurlarinin ne oldugunun anlasilmasina katki saglamasidir. Bunun anlagilmasi igverenlerin
calisanlariin diisiik is tatminine maruz kalmalarin1 6nleyici adimlar atmalarina olanak taniyarak
calisan isgiicii devrini, ¢alisanlarin stres yasamalari, ise yabancilasmalari vb. olumsuz durumlarin
minimize edilmesine katki saglayabilir. Ikincisi ise arastirma sonuclarinin duygusal emegin turist
rehberlerinin is tatmini tizerindeki etkisi her ii¢ boyutta da pozitif oldugu dikkate alinirsa 6zellikle
yiizeysel ve derin davranisa yonelik ¢alisanlarin performanslarini arttirabilmek amaciyla egitimler
verilebilir. Arastirmada dikkat ¢ekilmesi gereken bir diger konu kisithiliktir. Arastirmada kolayda
ornekleme tekniginin benimsenerek verilerin toplanmasi bir kisithilik olarak nitelendirilebilir.
Olasilikl1 olmayan Ornekleme tekniklerinden olan kolayda ornekleme tekniginin benimsendigi
arastirmalarda Orneklemin evreni temsil kabiliyeti diisiik olmaktadir. Bu anlamda mevcut
arastirmada elde edilen sonuglar, Tiirkiye'deki eylemli turist rehberlerini temsil etmeyebilir. Bilimin
bir yoniiyle birikimli olarak ilerledigi diisiiniiliirse, gelecek arastirmalar farkli 6rneklemler {izerinde
s0z konusu sonucu dogrulayacak veya yanlislayacak bir arastirmanin ylriitiilmesinin 1ilgili
alanyazina katki saglayabilecegi diisiiniilmektedir. Bu arasgtirma kapsaminda literatiirden farkli
olarak tespit edilen yiizeysel davranigin is tatmini iizerinde pozitif yonlii anlamli bir etkisinin olmasi
durumu farkli arastirmalarca test edilebilir, derinlemesine ele alinabilir. Ayn1 zamanda duygusal
emege iliskin yapilan arastirmalarin nicel baskin arastirma tasarimiyla yiiriitiildiigii dikkate
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alindiginda o6zellikle turist rehberleriyle ilgili olarak yapilacak benzer arastirmalarin, belirli bir
konuyu derinlemesine incelemeye olanak taniyan nitel veya nitel ve nicel arastirmalarin birlikte
gerceklestirildigi karma aragtirma tasarimiyla gerceklestirilmesinin konuya farkli bir derinlik
kazandirabilecegi ifade edilebilir. Turist rehberlerinin hemen her turlarinda farkl yiizler ve farkl
insanlarla karsilastiklar1 sdylenebilir. Ayni iilke i¢erisinde olmasina ragmen turist rehberleri, farkli
kiiltiirel arka plana sahip veya farkli uluslardan cesitli insanlarla turlar gerceklestirilebilmekte ve
onlarla etkilesebilmektedir. Rehberlerin turistlerle etkilesimleri sirasinda duygusal emek
davraniglarini belirlerken hangi Olciitleri dikkate aldiklari, turistlerin cesitli 6zelliklerine gore
sergilenen duygusal emek davraniglarinin ne sekilde degiskenlik gosterdigi gelecek arastirmalarda

aragtirma konusu edilebilir.
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